















Among Customers, Contact Persons, and Firms 




 (1) 顧客満足の規定要因 
 (2) サービス・エンカウンターにおける失敗と接客努力 
3. 顧客・企業間の関係 
 (1) 顧客満足が再購買意図に及ぼす影響 
 (2) 市場拡大戦略 
4. 従業員・企業間の関係 
 (1) サービス・プロフィット・チェーン 









































 サービスは、第 1 の特性である無形性だけではなく、それを含め 4 つの特性を




























































































顧客満足に帰着するとは限らないであろう（Ono and Chiba, 2010）。非常に恭し





























 Goodwin and Ross（1992）は、分配的公正、手続的公正、および相互作用的公
正が全てリカバリー満足に正の影響を及ぼすということを示し、Blodgett, Hill, 
and Tax（1997）は、公正の諸概念が満足およびその他の結果変数に及ぼす影響
を吟味した。また、Smith, Bolton, and Wagner（1999）、Sparks and McColl-
Kennedy（2001）、および Maxham and Netemeyer（2002a）もまた、複雑な概
念化や統計分析によって公正の諸概念が満足に及ぼす影響を示した。さらに、
Hocutt, Chakraborty, and Mowen（1997）やGrewal, Roggeveen, and Tsiro（2008）
は、失敗の原因を顧客が企業や従業員のどういった傾向に帰属するのかという点
にも着目して分析を行った。注目すべきことに、Smith, Bolton, and Wagner









れない。数少ない研究であるMohr and Bitner（1995）やReynolds and Beatty
（1999）は、接客努力や接客によるベネフィットが接客への満足に対して直接的
な正の影響を及ぼすということを示す分析結果を導いた。Gwinner, Gremler, and 














究課題が挙げられるだろう（cf. Greenberg and Westcott, 1983）。 
 
3. 顧客・企業間の関係 

















いうことを示している。Garbarino and Johnson（1999），Sirdeshmukh, Singh, 
and Sabol（2002），Agustin and Singh（2005），および Aurier and N’Goala（2010）
は、Moorman, Deshpandé, and Zaltman（1993, p. 82）の「信用する交換パー
トナーに頼る意図」やMorgan and Hunt（1994, 23）による「交換パートナーの
信頼性と誠実さに対する自信」といった信頼定義を参照しつつ、全体的満足




 他方、コミットメントは、Garbarino and Johnson（1999）によれば、同一視
や所属の誇りといった中核的意味を含んでいる。コミットメント研究者は、信頼
同様、Moorman, Zaltman, and Deshpandé（1992, p. 316）による「価値あるリ





























































られるので、Heskett and Sasser のこのアイディアは、非常に社会的に受け入れ
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